ビジネスにおける「コミュニケーション力」向上を目指したケース学習の実践と課題 ―「留学生のキャリアデザインB」における試行― by 鈴木 綾乃
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はじめに
　現在日本では、少子高齢化に伴う人材不足およびグローバル戦略の一環
として、外国人留学生（以下、留学生）の急増や就職率向上が大きな課題
となっている。横浜市立大学においても、大学の国際化推進戦略の 1 つと
して、外国人留学生の受け入れ拡大があり、今後2022年までに、留学生比
率を全学生の10%にするという到達目標がある。こうした状況に伴い、日
本語を含む留学生対象の教育を充実させる必要があり、その 1 つが、就職
支援である。
　筆者は2017年に、横浜市立大学に在籍する全留学生を対象に、日本語に
対するニーズ調査を行った。その結果、回答者47名のうち「将来日本で働
きたいか」という質問に「とてもそう思う」または「そう思う」と答えた
のは37名（約78.7%）であった。そこで2018年度から、日本で働きたい・
日本語を使って働きたい留学生・帰国生を対象とした日本語科目「留学生
のキャリアデザインA」（前期開講）および「留学生のキャリアデザインB」（後
期開講）を新規開講した。Aでは主に自己分析に焦点を当て、これまでの
留学生活や日本・日本語とのかかわりから、今後の人生を考えることを目
的とした。またBでは日本語でのビジネスコミュニケーションに焦点を当
て、円滑なコミュニケーションの方法や多様な背景の人と共に働くことに
ついて考えた。
　本稿では、上記 2 つの科目のうち「留学生のキャリアデザインB」につ
いて、「コミュニケーション力」向上を目指す大学でのビジネス日本語教
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育の試案として、その実践内容を報告する。
1 ．背景
　留学生の日本企業への就職状況を見ると、日本での就職を希望する者は
多いが、実際は厳しい。日本学生支援機構の調査によれば、日本の大学・
大学院に在籍する留学生のうち65％が日本での就職を希望しているものの、
実際に就職することができているのは30％にとどまっているという（日本
学生支援機構2016）。また、留学生が日本企業特有の文化になじめず、早
期離職につながるケースもある。そのため、留学生に対する就職・職場定
着支援は、喫緊の課題であると言える。
　一方、企業は採用に当たって留学生に何を求めているのであろうか。株
式会社ディスコが全国主要企業20,462社を対象に行った調査によれば、調
査対象企業のうち35.4％が留学生を採用している。そして、企業が留学生
を採用する目的は「優秀な人材を確保するため」がもっとも多く（対文系
留学生71.0%、対理系留学生79.7%）、次いで「外国人として感性・国際
感覚等の強みを発揮してもらうため」（文系39.6%、理系30.4％）であるが、
前者と後者の間には文系で約1.8倍、理系で2.6倍の開きがある。また企業
が留学生に求める資質としては「コミュニケーション力」（文系62.9%、
理系50.3%）と「日本語力」（文系51.2%、理系48.5%）が圧倒的に高い。
すなわち、企業は「留学生だから採用したい」というよりも、「日本人・
留学生問わず優秀な人材」「（日本人のように）高いコミュニケーション力
と日本語力を持つ人材」を採用したい、と考えていると言える。
　では、企業が留学生に求める「コミュニケーション力」はどのようなも
ので、大学ではどのようなビジネス日本語教育を行うべきであろうか。
　大学でのビジネス日本語教育は、2007年から 5 年間行われたアジア人財
資金構想事業により、一部の大学で開始された（近藤2014）。近藤によれば、
堀井（2010）のようにプロジェクトワークを取り入れた学習（Project-based 
learning）を行う大学もあるものの、「複数の大学では、就活を目的とし
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た日本語教育が行われた」（近藤2014：17）という。これは、日本の就職
活動（就活）が世界的に見て特殊なものであるということを考えると仕方
のないことではあるものの、「就職すること」はゴールではなくスタート
であるため、職場への定着をも視野に入れたビジネス日本語教育を行う必
要がある。またビジネス日本語教育だけでなく、キャリア教育という観点
から見ても、留学生が自身の留学生活を活かす形で自身のキャリアを考え
たり、異文化の中で働くために必要なコミュニケーションを学んだりする
ことも必要であるが、こうした実践報告は極めて少ない。
　筆者はこのような、大学におけるビジネス日本語教育の問題を解決する
のに、近藤（2014）が提唱する「ビジネスコミュニケーション教育」が有
効ではないかと考えた。近藤は、「『敬語』や『日本語』の勉強と、狭義に
捉えられる」ことが多い「ビジネス日本語教育」ではなく、より広範な学
習内容を指すものとして「ビジネスコミュニケーション教育」という用語
を提案している（近藤2014：16）。これは「ビジネス（仕事）の際に必要
となるコミュニケーション教育」を行うもので、その手法として「課題達成」
を主眼としプロセスの中で学ぶアプローチと、ケース学習、という 2 つを
提案している（近藤・金2012）。この 2 つのアプローチによって、課題達
成能力、問題発見解決能力、異文化理解能力を育てることができるという。
　しかし、「ビジネス（仕事）の際に必要となるコミュニケーション」は
幅広く、また「コミュニケーション力」もさまざまな側面がある。大学の
授業という、90分×15週の限られた時間で扱えることには限りがあるため、
当該授業でどのような「コミュニケーション力」を養成しようとするのか、
明確にする必要があろう。そこで筆者は、「日本企業で外国人が働く際に
重要となるコミュニケーション力」という視点で考えることにした。
　日本企業におけるコミュニケーションを考える上で、日本の企業文化は
重要なポイントとなる。海外の企業と比較した場合、日本企業は「ポテンシャ
ル採用」と「メンバーシップ型雇用」という特徴を持つ（久保田2018）。
つまり日本企業では、会社をひとつのチームとして考えて仕事を進め、成
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長していくことが求められる。また、島田・中原（2014, 2016）は、元留
学生社員と日本人上司に対して組織社会化（適応）に関する調査を行い、
その結果から、外国人社員が上司からの支援が十分でないと認識している
と、職務満足度が低くなる可能性を述べている。
　以上のことから筆者は、日本の企業で働く際に重要である「コミュニケー
ション力」の 1 つとして、「周囲の人とよい関係を築いて仕事を進めるこ
とができる力」があると考え、こうした力の養成を目的とした授業実践を
行うことにした。具体的には、実際のビジネス場面におけるコンフリクト
をもとに作られたケース教材を用い、クラスでのディスカッションやロー
ルプレイを通してコンフリクトの解消、よい関係性の構築・維持の方法を
考えさせることを中心に据えた。ただし、「周囲の人とよい関係を築いて
仕事を進めることができる力」は、15週の授業のみで100%達成できるも
のではない。そのため実際には、「周囲の人とよい関係を築くために大切
なことは何か」を考え、意識づけることを重視して、授業を設計した。
　次節では、このケース教材を用いた「ケース学習」について述べる。
2 ．ケース学習とは
　ケース学習とは、「事実に基づくケース（仕事のコンフリクト）を題材に、
設問に沿って参加者（学習者）が協働でそれを整理・討論し、仕事場面を
疑似体験しながら問題解決方法を導き出し、最後に一連の過程について内
省を行うところまでの学習」である（近藤編著2015：6 ）。このアプローチは、
ハーバード大学のビジネススクールにおける経営判例（ケース）をもとに
討論する授業「ケースメソッド」を元に開発されたものである。
　「ケースメソッド」は、「ケース教材をもとに、参加者相互に討議するこ
とで学ばせる授業手法」で、日本でも経営学の教育現場に導入されている
（池田2015：15）。ケースメソッドでは、「既存の知識を獲得するのではな
く、考え抜く能力や態度を獲得する」ことがゴールで、実際に起こったコ
ンフリクトを教材に学習者同士が討議し、教師は学習者の学びをサポート
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する役割を担う。竹内（2010）によれば、ケースに関する討議を通して、「概
念を構築・形成し、それを適切に説明・表現する能力」である「概念構成
力」や、「人間関係調整力」を伸ばすことができるという（竹内2010：29-
30）。また、さまざまなケースについて考え、討議することで、実際に勤務
する中で経験できることの「数十倍のペースで」（竹内2010：31）ビジネ
ス上の課題についての解決策を考えることができる。
　このように、ケースメソッドは多様かつ高い教育効果が指摘されている
が、読むべきケースの長さや準備・討議にかける時間は相当なものである。
そのため、ケースメソッドのよさを活かし、日本語非母語話者も使用でき
ることを目指して開発されたのが「ケース学習」であり、『ビジネスコミュ
ニケーションのためのケース学習　職場のダイバーシティで学びあう』（近
藤ほか2013）として出版されている。この教材の 1 つの課は、事実に基づ
くケース（読み物）、登場人物の気持ちや問題点を考えるタスクシート、
他者との討論後に記入する振り返り、という 3 つの部分から成る。ケース
学習を通して、「現実の中で起きる問題に自ら取り組む態度、習慣や価値
観の異なる他者と協働して仕事を進めていく力」がつくとされている（近
藤ほか2013：はじめに）。
　近藤ほか（2013）は、留学生のために開発された教材ではないため、ケー
スによっては扱いにくいものも含まれる。しかし職場における外国人社員
と日本人社員のコンフリクトについて読み、解決策を考えることは、就職
前の準備（リハーサル）として機能しうる。また、異文化の中で働くこと
がイメージできるため、この中でどのようによい関係を築くのかディスカッ
ションしやすくなると考え、「留学生のキャリアデザインB」においてケー
ス学習を行うことにした。
3 ．「留学生のキャリアデザインB」の概要
3 － 1 　受講生と到達目標
　横浜市立大学における「留学生のキャリアデザインB」は、留学生・帰
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国生対象の日本語科目として、2018年度に新規開講された。学部 1 年生〜
大学院生まで、横浜市立大学に所属するすべての留学生・帰国生が履修可
能となっており、2018年度は学部正規生・交換留学生・大学院生・大学院
研究生、合計11名が履修・聴講した。受講生の出身は、中国・韓国・オー
ストリア・フランスで、日本語のレベルは中級〜超上級と幅があった。ま
た、日本人学生 1 名にもボランティアとして参加してもらった。
　本科目の目標は、ビジネス場面におけるコミュニケーションに焦点を当
て、相手とよい関係を築いてビジネスが行えるようになることである。具
体的な到達目標は、下記の 3 点である。
　ビジネス場面において、
　 1 ） 状況や相手に応じた適切な言葉を使って、必要な情報や自分の考え
を伝えることができるようになる。
　 2 ） 相手とよい関係を築くためのコミュニケーションスキルを身につけ、
実践できるようになる。
　 3 ） ミスコミュニケーションやトラブルがあったとき、自分なりの方法
で解決できるようになる。
　授業内容を表 1 に、全体の流れを図 1 に示す。授業は 3 つのパートに分
けて設計した。
　まず第 1 週〜第 5 週は、ビジネス場面でのコミュニケーションの特徴と、
敬語を用いたコミュニケーションを扱った。次に第 6 週は、八代ほか（2001）
を参考に、アサーティブ・コミュニケーションやエポケーなど、コミュニ
ケーションに関わるスキルを紹介し、簡単なトレーニングを行った。これ
は本科目で養成したいコミュニケーション力が「周囲の人とよい関係を築
いて仕事を進めることができる力」であり、自分の考えを相手に効果的に
伝えたり、よい関係を構築・維持したりするためのコミュニケーションス
キルを知ることが、本科目で養成したい力に役立つと考えたことによる。
図 1 の通り、この第 6 週までが本科目における知識伝達部分に当たる。
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　第 7 週〜第14週では、ケース学習を通し、第 6 週までに身につけた知識
を実践できるよう、設計した。特に第 6 週に扱ったコミュニケーションス
キルは、ケース学習におけるディスカッションやロールプレイで、受講生
の様子に応じて参照することを促した。第 7 週〜第13週では大学やビジネ
ス場面におけるミスコミュニケーションを題材にしたケース教材を用いた
ディスカッションとロールプレイを行い、第14週ではまとめとして自身が
経験したミスコミュニケーションのケースについて書き、グループで共有・
ディスカッションを行った。
表 1：「留学生のキャリアデザインB」授業内容
回 大テーマ 小テーマ、実施した内容等
1 オリエンテーション コミュニケーションとは？
2
ビジネス場面の
コミュニケーション
学生生活とビジネスは何が違う？
3 話し言葉の敬語（対面）
4 話し言葉の敬語（電話）
5 書き言葉の敬語（メール）
6 コミュニケーションスキルトレーニング
7
ケース①
ディスカッション
8 ロールプレイ
9 ケース② ディスカッション
10
ケース③
ディスカッション
11 ロールプレイ
12
ケース④
ディスカッション
13 ロールプレイ
14 わたしのケース ディスカッション
15 まとめ・振り返り
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図 1：「留学生のキャリアデザインB」全体の流れ
3－ 2　本科目の特徴
　本科目は、 3 － 1 で述べた通り、日本語レベルや所属、出身が多様であ
り、日本語やコミュニケーションに関する知識・経験は一様ではない。ま
た、就労経験についても、アルバイトについてはほぼ全員が経験している
ものの、インターンシップを経験した学生が数人いる状況であった。こう
した受講生のレベルや背景が多様なことは、教師が一方的に講義をする知
識伝達型の授業や、特に語学の授業ではデメリットとなりやすい。一方で、
多様な背景や経験を持つ学習者がともに学ぶことによって、多様な視点を
持つことができる、学び合いが生まれるといったメリットも大きい。
　そこで本科目では、受講生の特徴を活かして学習効果を高めるために、「知
識のインプットと実践」および「個人学習」と「協働学習」のバランスを
取ることを重視して設計した。1 回の授業については、（ 1 ）事前に考える、
（ 2 ）授業での協働学習、（ 3 ）振り返り、という 3 つの段階を設けた。（ 1 ）
事前学習では、ほぼ毎回宿題を課し、敬語の規則を読む、ケース教材を読
んでタスクシートに書き込むなど、それぞれの学習者が各自の日本語レベ
ルに応じて準備できるようにした。
　次に（ 2 ）教室での学習は、グループでのディスカッションや発表を主
体に協働学習が生まれるようにした。協働学習は、仲間がいなければでき
ないことであり、多様な学習者がいる環境で高い効果が得られると思われ
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る。ここでは、多様な視点があることを意識づけたり、アルバイト、イン
ターンシップ、自国でのアルバイトなど、働くことに関する多様な経験を
シェアしたりする時間を多く設けた。教師は、基本的にあまり話さず、教
えず、受講生が自ら考えを深め、それを言語化し、ディスカッションでき
るよう、サポート役に徹した。また、特にディスカッションにおいては、
正解がないことを強調し、その場のテーマに応じて、なぜそのような問題
が起きているのか、自分ならどうするかなど、考えさせるようにした。
　そして毎回の授業の最後に10分程度、（ 3 ）振り返りの時間を設け、そ
の日の自分の授業態度の自己評価と、「今日の授業でもっとも印象に残っ
ていること」を 1 つ書かせた。これは、自分が学んだことを振り返り言語
化するだけでなく、授業態度を自己評価させ、そのときの自分をメタ認知
できるようになることを狙っている。
　さらに15週という期間を通しても、（ 1 ）事前に考える、（ 2 ）授業での
協働学習、（ 3 ）振り返りという流れを意識した。初回の授業で「自分の
得意なこと・苦手なこと」「この授業で学びたいこと」を書かせ、第15週
目に、初回に書いたことと14週分の振り返りを読み直し、「この授業を通
してできるようになったこと」「これからの目標」を書かせた。このように、
「知識のインプット・実践・振り返り」「実践とメタ認知」を意識した設計
をすることで、ビジネスで重視される課題解決能力や問題発見解決能力の
育成を狙った。
4 ．「留学生のキャリアデザインB」におけるケース学習の実際
　本科目では、近藤ほか（2013）および宮崎編著（2016）から、4 つのケー
スを扱った。ケースの選択は、（ 1 ）アルバイトやインターンシップを含め「働
くこと」に関係があること、（ 2 ）ビジネス経験がなくても理解可能であ
ること、という 2 つの基準で行った。
　 1 つのケースは、図 2 のような流れで扱った。まず（ 1 ）事前学習とし
て、ケース教材を読み込み、自分の意見をまとめさせた。次に（ 2 ）ケー
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スに関するディスカッションを行った。このディスカッションは、まず 3
〜 5 人のグループで行った後、教師のファシリテーションのもと、クラス
全体でのディスカッションを行った。このとき、第 6 週で扱ったアサーティ
ブ・コミュニケーションやエポケーについてもう一度考えさせたり、異な
る立場の人の考え方を理解しようとすることの大切さを意識づけたりする
ようにした。最後に（ 3 ）ケースの続きについてのロールプレイを行った。
ケースの登場人物全員が納得できる形で解決するよう、グループで台本を
考え、全員の前で演じてもらった。
　以下では、4 回行ったケース学習のうちケース①について、教室でのディ
スカッションおよびロールプレイの様子を記述していく。使用したケー
ス教材は、近藤ほか（2013）「CASE09　空気を読んで！？」（近藤ほか
2013：74-79）である。記述にあたっては、授業記録用に撮影した授業動画、
および受講生の振り返りシートから適宜引用する。受講生の発言や振り返
りシートの記述は、斜字体で示し、動画において聞き取れない箇所につい
ては「＊＊＊」という記号で示した。
ケースの読み込み 
・設問に答えることで自分の意見をまとめる 
グループディスカッション→全体ディスカッション 
・自分とは異なる意見を聞き、登場人物全員の気持ちや
問題点を理解する 
グループで台本作り→全員の前で発表 
・ケースの続きについて、登場人物全員が納得できる形
で解決する 
ロールプレイ
事前学習
ディスカッション
図 2：本科目におけるケース学習の流れ
4－ 1　ケース①「空気を読んで！？」の概要
　このケースは近藤ほか（2013）から利用したもので、中国人社員、別部
署の日本人社員、先輩、という 3 人が登場するケースである（図 3 ）。ディ
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スカッションを行う前の週に、宿題としてケースとワークシートを配布し、
登場人物それぞれの気持ちとこのケースの問題点について、自分の考えを
まとめてくるよう指示した。
空気を読んで！？
　私は、日本の通販会社で働いている中国人の黄勇です。日本の会社で働
きはじめて、今年で 2 年目になります。通販のサービス向上のためのウェ
ブ・アプリケーションの開発が私の主な仕事です。アプリケーションの開発・
検証・バグ修正は私の仕事ですが、アプリケーションの本番への移行作業は、
インフラチームの仕事になります。
　ある日、何かトラブルが起こり、私が開発したアプリケーションがしば
らく使えなくなりました。トラブルの原因を調査した結果、アプリケーショ
ン側の不備ではなく、サーバー側に何らかの問題が起きていると判明しま
した。調査している間、突然、調達部門の田中さんが私の席まで来ました。
田中さんは、アプリケーションがしばらく使えず、業務に支障が出たため
ひどく怒っていました。私は「アプリケーション側の問題ではなく、サーバー
環境に問題があると考えられますので、今インフラチームと連携しています」
などと説明しましたが、田中さんは聞いてくれませんでした。「言い訳はい
らん！」と言って、さらにひどく怒りました。私は言い訳をするつもりはなく、
事実を伝えようとしただけだったのですが、聞き入れてもらえませんでした。
　そのあと、一年上の先輩の坂田さんからも怒られ、「こういうとき、ちょっ
と、空気を読んだほうがいいよ」と言われました。私は、その意味がわか
りませんでした。私は、どう対応すればよかったのでしょうか。
図 3：近藤ほか（2013：74）「CASE09　空気を読んで！？」
4－ 2　ケース①「空気を読んで！？」ディスカッション
　ディスカッションは、まず 4 〜 5 名のグループで行った。各グループに
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はワークシート（図 4 ）を配布し、話し合いをまとめるよう指示した。グ
ループでのディスカッションを十分に行った後、筆者がファシリテーショ
ンする形で全体ディスカッションを行った。全体ディスカッションは、グ
ループに関係なく、発言したい人が自由に挙手し、発言する形で進めた。
図 4：ディスカッションのワークシート
　グループでのディスカッションは、「黄さんの気持ちは理解できるが、
田中さんの気持ちは全くわからない」という意見が多く、特に日本人社員・
田中については「ひどい上司だ」「パワハラだ」という意見も出ていた。
中には次のS 1 のように、他の学生（S 2 ）の説明を聞いても納得せず、「田
中さんは悪い」と言い続ける学生もいた。
S 1 ：いや、普通に…（僕は）田中さんが悪いと思ってる。
S 2 ：いや、それは…悪くない、どう見ても…。
S 1 ： なんで悪くないの。（田中さんは）ちゃんと聞いてないでしょ。
問題わかってないし。
S 2 ： なんか、あの、＊＊＊＊。でも日本の社会の中には、目上の人にぶっ
ちゃけ、お前が悪い！っていうのは、だめ。絶対NG。
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（中略）
S 1 ：田中さんはお年寄りで、ITの問題わかってない。
　また、このようなケース学習が初めてだったこともあり、感情移入でき
ない登場人物（ここでは主に日本人社員・田中）の気持ちを考えることが
難しく、「田中さんは自己中心的で相手の気持ちを考えていない」と田中
さんの性格を責めるグループもあった。そこで筆者は、各グループを回り
ながら、自分と異なる立場の人の気持ちをまずは考えてみるよう促した。
　このような促しは、全体ディスカッションの前にも行った。その際には、
登場人物の中で誰が悪いかを見つけることが目的ではないこと、正解はな
いこと、上司や先輩と仲良く仕事をしていくためにお互いの気持ちを冷静
に考えてみることが重要だと述べた。
　全体ディスカッションは、教師（筆者）のファシリテーションのもと、
自由に発言する形で進めた。教師は発言をその都度PCに記録し、プロジェ
クターで投影して共有しながらディスカッションを行った。
　まず中国人社員・黄さんの気持ちとして「怒られたから悲しい」「どう
すればいいかわからない」など、戸惑い、悲しみなどが挙げられた。また、「日
本の文化がわからないから対応の仕方がわからない」のように、黄さんが
困っている理由も述べられた。
　一方日本人社員・田中さんについては「謝りが聞きたい」「どうして黄
さんは私の気持ちをわかってくれない？」というように、黄さんに対する
怒りの感情がまず挙げられた。また、黄さんの態度について「言い方がえ
らそう」「無責任」という言及もあった。一方、「アプリが使えなくて仕事
が進まないのでイライラしている」と、怒っている理由を黄さん以外に見
出した意見もあった。
　次に、先輩社員・坂田さんの気持ちを聞いたところ、「会社の平和を守
りたい」「田中さんも黄さんもお互いの気持ちを考えていなくて空気が悪
くなっているのが嫌だ」というように、黄さんと田中さんが悪いのではな
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く、「現状をなんとかしたい」と思っている、という意見が多く出た。
　以上のような登場人物それぞれの気持ちを踏まえ、このケースの問題点
について聞いたところ、登場人物 1 人 1 人の問題点については、「責任の
白黒をつけた」「自分が開発したのに自分に責任がないと思っている」（黄
さん）、「状況を詳しく知らずに相手を怒った」（田中さん）、「黄さんへの
教育ができていない」（坂田さん）などが挙げられた。また、「テンション
が違いすぎて話し合えない」といったコミュニケーション上の問題点や、「個
人で働くか、チームで働くか」という、働くことに対する文化の差異に関
する指摘も見られた。
　このように受講生たちは、当初のグループでのディスカッションでは「田
中さんが悪い」という意見が多かったものの、ディスカッションを重ねる
中で、登場人物の気持ちや状況だけでなく、コミュニケーションや働き方
に対する考え方の違いにも原因があると認識するようになっていったと考
えられる。
　このことは、この日の振り返りシートからもわかる。たとえば「『田中
さん＝悪い』しか思ってなかったけど、みんなの気持を考えてみたら、もっ
といい対応ができるようになれるかもと思った」、「日本人も外国人もお互
いに気持ち理解することが必要だと思います」などである。また、「将来
黄も先輩になります。このとき、黄さんの考え方と感想も変更かもしれま
せん。」と、立場が変わることによって考え方が変わる可能性に気がつい
た受講生もいた。その一方で、「日本の『とりあえず謝る』という文化に
対して、もっと深く理解してきた。理解できたけど、まだ受けられない部
分がまたあります。」のように、完全には納得できないというコメントも
複数見られた。このようなコメントから、複数の登場人物の気持ちやケー
スの問題点についてディスカッションすることは、さまざまな気づきを促
す効果があるものの、背景にある文化や考え方を納得して受け入れるには
十分でないことが伺われる。
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4 － 3 　ケース①「空気を読んで！」ロールプレイ
　 4 － 2 で述べたディスカッションの翌週に、当該ケースに関するロール
プレイを行った。まず授業の始めに、前の週のディスカッションで出た意
見をスクリーンに映し、思い出させた。そして、この状況をどう解決すれ
ばいいか考えるため、 3 人グループで短い台本を作り、発表させた。しっ
かり台本を作り演じることで、「何をどのように話すか」という言語面に加え、
「どのような態度を取るか」という非言語面にも注意することを目指した。
　なお、グループはトランプを使って決め、トランプの記号によって役割
を割り当てた。これは、自分が演じやすい・演じたい役割を選ぶのではな
く、割り当てることによって、感情移入しにくい登場人物の考えを理解で
きるようになることを狙ったものである。
　発表された劇について、（ 1 ）黄さんと田中さんのやりとりと、（ 2 ）黄
さんと坂田さんのやりとり、という 2 つに分けて記述する。なお、劇のや
りとりは、授業記録用に撮影した動画から文字起こししたもので、聞き取
れない箇所については「＊＊＊」という記号で示した。
　まず、（ 1 ）黄さんと田中さんのやりとりについて見ていく。
黄：今ちょっとよろしいですか。
田中：ええ、ちょっと、いいです。
黄： あの、先ほど、本当に申し訳ありません。ちゃんと調べました。これ
は本当にアプリケーションの問題ではなく、サーバーの問題であります。
田中：そうですか。
黄： はい。でも、僕は技術部門の担当なので、多少に責任を持っていると
思います。これからもちゃんとやっていきます。申し訳ありません。
田中： おつかれさまです。あなたの、黄さんのアプリは、本当にうちの会
社で大切ですから、あの、ちゃんとしてください。お願いします。
黄：よろしくお願いします。
図 5：グループAによる黄さんと田中さんのやりとり
262
横浜市立大学論叢人文科学系列　2018年度：Vol.70 No.2・3
　（ 1 ）黄さんと田中さんのやりとりでは、多くのグループで黄さんが謝
罪を述べる場面が演じられた。謝罪する際には、ただ謝罪の言葉を述べる
だけでなく、トラブルの原因を再度調査したことや（例「田中さん、すみ
ません、申し訳ございません。私、原因をもう 1 回、調査しました」）、自
分にも責任があること（図 5 の下線部）が同時に述べられていた。これは、
ディスカッションで挙げられた黄さんの問題点「自分が開発したのに自分
に責任がないと思っている」を解決したものと考えられる。
　さらに、グループAのように、田中さんが謝罪を受け入れるだけでなく、
プラスアルファの一言を述べたものも見られた（図 5 の波線部）。このと
き田中さんを演じた受講生は、きちんと黄さんの目を見て、励ますような
調子でこのせりふを言っており、見ていた他の受講生からも拍手が挙がっ
ていた。
　次に、（ 2 ）黄さんと坂田さんのやりとりについて述べる。受講生が演
じたこのやりとりの特徴は、坂田さんが田中さんの怒りの原因を説明して
いること、坂田さんが黄さんの気持ちによりそい、共感する様子を見せて
いることである。たとえばグループBの坂田さんは、「わかるよ」と共感
を示しつつ、なぜ謝るのか、その理由も説明している。
坂田： （肩をやさしくたたきながら）あの、黄さんちょっといいかな。あのー、
こういうときはね、ちゃんと、とりあえず、謝ったほうがいいよ。
黄：でも、私は悪くないのに、何で謝らないと…。
坂田： わかる、それはわかるよ。気持ちはわかるけど、空気をちゃんと読
んでください。これは日本の文化です。自分が悪くなくても、とり
あえず、相手を落ち着かせたほうがいいですよ。そうすると、話が
やすくなるから。わかる？わかった？
黄：あ、はい、そうですか…。
坂田：わかった？
図 6：グループBによる黄さんと坂田さんのやりとり
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　一方グループCの坂田さんは、田中さんが怒っている理由を説明するこ
とで、黄さんの気持ちを落ち着かせている。これは、ディスカッションで
出ていた「田中さんは仕事が進まなくてイライラしている」という意見が
反映されたものと思われる。
（田中に怒られて落ち込んでいる黄に、坂田が近づく）
坂田：黄さん、大丈夫？
黄：いえ、あの…＊＊＊
坂田： そうですか。でもね、田中さんも、黄さんに対して怒ってるんじゃ
ないから、うん、仕事が全然進まないので、＊＊＊てしまいました
が…田中さんの気持ちを考えたら、考えて、対応したほうが、たぶん、
日本の文化だと思います。
黄：そうですか…すいませんでした…。
坂田：次からがんばって。
黄：はい、申し訳ございません。
図 7：グループCによる黄さんと坂田さんのやりとり
　こうしたやりとりについて、グループCで黄さんを演じた受講生は、「怒
られるとき、先輩から『大丈夫ですか、よくやりましたよ』と言ってくれ
るなら、気分が良くなる。」と、その日の振り返りシートに書いている。
こうした感覚は、ケースに関するディスカッションのみでは見えてこない
ものであり、台本を作って演じることの効果ではないかと思われる。
　以上、ロールプレイの様子を、（ 1 ）黄さんと田中さんのやりとり、（ 2 ）
黄さんと坂田さんのやりとり、という 2 つに分けて見てきた。 2 つの場面
に共通しているのは、問題を解決するだけでなく、相手を励ましたり、共
感を言語・非言語で示したりすることも見られたことである。グループで
の台本作りと演技を通して、問題点を解消するだけでなく、よい関係を作
るためのコミュニケーションにとって大切なことも考え、実践できていた
と思われる。
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　このような形式の学習について、振り返りシートでは「演劇で、自分は
第三者ではなく、その場の人として対応対策を考えるのはよかったと思い
ます。」「この形式で空気を読んでことがちゃんと覚えるできると思います。」
と、効果がある、とのコメントが見られた。また、自分が演じるだけでな
く他の人の発表を見ることで、「そういうふうにも言えるんだなと思った。」
「皆さんの会話を見て、人の考え方それぞれで相手の怒りを鎮めるにはた
くさんの方法があると思いました。」と、多様な表現や解決方法を知る機
会にもなったことが伺われた。
　ここで用いた近藤ほか（2013）では、「この本の使い方」として授業の
流れの例が示されている。これを見ると、「具体的な解決策が出たあとにロー
ルプレイを行うことがあります。」と、ロールプレイを必ず行うものとし
ては想定されていない。しかし本科目におけるロールプレイに対する受講
生のコメントを見ると、ディスカッションとロールプレイという 2 つの方
法を連続して行うことで、ケース学習の効果をさらに高めることができる
と考えられる。特に本科目では、ケースで示されたコンフリクトをどのよ
うに解消するか考えることを通して、よい関係を築くためのコミュニケー
ション力をつけることを目的としている。こうした目的の場合は、実際に
演じてみることは非常に効果的であると示唆される。
4 － 4 　ケース学習に対する受講生からの評価
　最後に、ケース学習についてどのような効果があったと受講生が考えた
か、最終週に実施した授業アンケートから見ていく。
　まずディスカッションについては、総じて満足度が高かった（アンケー
ト設問「ディスカッションはよかったか」平均4.5点／ 5 点満点）。コメン
トとしては、「様々な意見を聞くことができた」「自分が考えてないコメン
トを沢山聞きました。」のように、意見の多様性に意義が見出されている。
また、「自分がそういう場合があれば参考できる」のように今後の参考に
なるという意見や、「『例えば』みたい、理論じゃなく、現場調査みたい」
265
鈴木　ビジネスにおける「コミュニケーション力」向上を目指したケース学習の実践と課題
のように、事実に基づくケースであることを評価する意見もあった。
　一方、アンケートの「ロールプレイはよかったか」という質問に対しても、
ほとんどの学生が 4 点または 5 点をつけた。「面白さで、より頭に入りや
すい」のように、ロールプレイそのものを楽しんだというコメントのほか、
「実際に会話してそれぞれの人の気持ちがわかるようになる」「自身がこん
なケースが起きた時にどういう風に対応すればいいのか、実践しないと印
象が残らないので、劇を作るのは良かったです」のように、考えて使って
みることを評価するコメントもあった。一方、受講生のうち 1 名のみ、「劇
をことが好きじゃないんです」（原文ママ）という理由で、「ロールプレイ
はよかったか」という設問に 2 点をつけた。今回は、ほとんどのケースで
全員に演じさせたが、演じるという行為は好みの差が大きく、恥ずかしく
感じる学習者もいるため、この点は配慮が必要であると思われる。
　以上のことから、本科目で行ったケース学習から、受講生は「多様な考
え方を知る」「ケースに対する対応を考え、リハーサルできる」という効
果を感じていたと言える。さらに、最終週に書かれた次のような振り返り
シートのコメントから、日本語力の向上にも効果があったことが伺える。
文章を読んで、自分の考えをまとめて、それを他の人たちに伝える訓
練になりまして、前より自分の考えをよくまとめるようになったし、
それを他の人によく伝えるようになりましたと思います。
5 ．おわりに：まとめと今後の課題
　本稿では、2018年度に新規開講した「留学生のキャリアデザインB」に
ついて、その実践内容を報告した。ビジネスコミュニケーション教育とし
て扱うべき内容は多岐に渡り、 1 学期・15週の授業を通じて扱えることに
は限りがある。そこで本科目では「周囲の人とよい関係を築いて仕事を進
めることができる力」の養成、特にそのために大切なことを考え、意識づ
けることを目指し、ケース学習を行った。その結果受講生は、多様な考え
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方、特に自分と異なる立場の人の気持ちを想像すること、言語面・非言語
面から共感や励ましを示すことの重要性に気づいていたことが伺われた。
　一方、ケースのディスカッションを進める中で、受講生が日本人上司の
姿を「パワハラだ」と一方的に断じ、結論としてそこに落ち着きそうにな
ることが少なくなかった。これは、出身や経験が多様であるとはいえ、受
講生全員が外国人であり、ケースの中の外国人に感情移入しやすいことが
原因の 1 つであると思われる。また、受講生たち自身も日本人とのコミュ
ニケーションで不快な思いをした経験が多く、自分たちが経験したトラブ
ル事例を自分の視点のみから話している場合も多かった。そうした場合、
教師として筆者は、コミュニケーションの相手を「パワハラだ」「悪い人だ」
と最初から決めつけるのではなく、相手がなぜそのような言動に至ってい
るのか考えるよう促したが、受講生たちのディスカッションを妨げ、教師
の考える「正解」に誘導しているように感じることもあった。
　こうした状況の解決策として、ケース学習に取り組むメンバーを、本科
目よりもさらに多様にすることが考えられる。留学生だけでなく、日本人
の学部生、大学院生、さらに元留学生社員や日本人社員など、年齢・背景
がさまざまな人とディスカッションやロールプレイを行うことで、本科目
で見られたケース学習の効果である「多様性への気づき」「相手の気持ち・
考えに対する想像力」をさらに高めることができると考えられる。
　本稿で報告した実践は、未だ試行段階であり、改善すべきところも多い。
また「大学でのビジネス日本語教育」は、まだまだ実践報告も研究も少な
く、知見の蓄積が求められる分野である。今後は日本での就職活動対策と
いう狭義の「ビジネス日本語教育」ではなく、留学生が日本で働き、日本
社会を構成する一員として活躍するために必要なことを考え、教育として
実践していきたい。
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